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چکیده
بــا توجــه بــه جایــگاه مشــارکت در طراحی خدمــات، اهمیت رویکرد مشــارکتی در ایــن حوزه روز بــه روز افزایش می یابــد. اما در 
رابطه با روند طراحی مشارکتی در حوزه ی طراحی خدمات و فواید حاصل از بکارگیری رویکرد طراحی مشارکتی در این حوزه، 
کــه به بررســی و مطالعه ی بیشــتر نیاز دارد. هدف از انجام این پژوهش، بررســی رونــد طراحی خدمات با  مــواردی وجــود دارد 
رویکــرد مشــارکتی و تأثیــرات مثبــت حاصل از ایــن رویکرد در چنین پروژه هایی می باشــد. در این نوشــتار، روش تحقیق از نوع 
که در این راستا، چهار پروژه ی طراحی خدمات به عنوان مطالعه های موردی  کیفی مبتنی بر مطالعه ی موردی است  تحلیل 
که می توان فرآیندی  که در راســتای تحلیل این پروژه ها بدســت آمد نشان می دهد  انتخاب شــده اســت. مهم ترین نتیجه ای 
که در قالــب رویکــرد طراحی مشــارکتی به انجام می رســند،  کلیــه ی پروژه  هــای طراحــی خدمــات  ســه مرحلــه ای را در اجــرای 
کرد. همچنین با بررســی تأثیــر ابزارهای طراحی مشــارکتی در ارتقای حوزه های  شناســایی و بــه طراحــان در ایــن حوزه معرفی 
که بکارگیری این ابزارها در حوزه های نوآوری می تواند تأثیرات مثبتی در  نوآوری در طراحی خدمات، این نتیجه بدســت آمد 
پی داشته باشد. در پایان، برای ارزیابی فرآیند پیشنهادی در این نوشتار، روند یک پروژه ی اجرایی و نتایج حاصل از آن مورد 
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مقدمه
کل نگــر و جامــع اســت. بســیاری از  طراحــی خدمــات، زمینــه ای 
کــه در رونــد آن طراحــی می شــوند، بــر یکدیگر و بــر تجربه ی  جزئیــات 
خدمــات  طراحــی   .)Gloppen, 2009, 2( می گذارنــد  تأثیــر  مشــتری 
کــه نیــاز بــه  شــامل محصــولات قابــل لمــس و غیرقابــل لمــس اســت 
طراحــی چند رشــته ای و همچنین مشــارکت مشــتریان در امر طراحی 
دارد تــا بــه آنهــا اجــازه دخالــت در رونــد طراحــی را داده و اســتفاده را 
کند. این اقدامــات خاقانه در طراحی، از طرف  بــرای آنها لذت بخش 
سازمان های خدماتی یا بازار ممکن است به صورت تغییری سطحی یا 
که وجود خدمات بدون  تغییری اساسی باشد )همان، 3(. از آنجایی 
Prahalad & Ramaswa- )تعامل با اســتفاده کنندگان غیر ممکن است 
my, 2004, 9(، مشــارکت اســتفاده کنندگان در فرآیند ابداع خدمات از 
مشــارکت آنها در فرآیند طراحی محصولات قابل لمس، مفیدتر اســت 
)Nakki, 2012, 177(. همیــن مســأله،  اهمیــت مشــارکت و طراحــی 
مشارکتی را در فرآیند طراحی خدمات نشان می دهد. به همین دلیل 
گون  گونا این مطالعه قصد دارد تا فرآیند طراحی مشارکتی را از جوانب 

در حوزه ی طراحی خدمات مورد تحلیل و بررسی قرار دهد. 
در رابطــه بــا طراحــی و توســعه ی خدمــات، مطالعــات وســیعی 
انجام شده اســت. در این مطالعات، اســتراتژی توســعه ی خدمات، 
خصوصیــات خدمــات، متدولــوژی و حوزه هــای نــوآوری در طراحــی 
گرفته اند. بــرای مثــال در این  خدمــات بــه تفصیــل مــورد بحث قــرار 
کوتلر و آرمســترانگ در زمینه اســتراتژی و  حوزه می توان از تحقیقات 
خصوصیات خدمات )Kotler & Armstrong, 2006, 4(، و همچنین 
از تحقیقات ووس و زمردیک در زمینه ی نوآوری در طراحی خدمات 

)Voss & Zomerdijk, 2007, 17( نام برد. 
در حوزه ی طراحی مشــارکتی نیز تحقیقاتی در رابطه با اســتراتژی، 
که البته  چارچــوب، متدولوژی، ابزار و تکنیک ها انجام شــده اســت - 
گسترده و دقیق تر همچنان احساس می شود. برای  نیاز به مطالعات 
مثال ســندرز و همکارانشــان در مطالعه ی خود چگونگی سازماندهی 
Sand-( ابزارهای مشارکت را به کمک چارچوب مشخص بیان کرده اند
ers, Brandt & Binder, 2010, 196-197(. یا در مطالعه ی دیگر توسط 
کلینزمن و والکنبرگ استراتژی طراحی مشارکتی به خوبی مورد بررسی 
 .)Kleinsmann & Valkenburg, 2008, 370-371( گرفتــه اســت قــرار 
امــا در حــوزه ی ارتبــاط بیــن طراحی مشــارکتی و طراحــی خدمات 
مطالعات اندکی انجام شده اســت. از جمله این مطالعات می توان به 
پژوهش آلام در رابطه با مزایای مشارکت مشتری در توسعه ی خدمات 

کــرد )Alam, 2002, 256(. همچنین اســتین و همکارانشــان در  اشــاره 
که بر روی سه مطالعه ی موردی طراحی مشارکتی خدمات  پژوهشی 
کلی  کــه خود مجریان آن بوده اند انجام داده اند، ســه دســته فایده ی 
)بــرای پروژه هــای طراحــی خدمات، مشــتریان و ســازمان های درگیر( 
کرده اند  در اجــرای روش هــای مشــارکتی در طراحــی خدمات معرفــی 
که به  )Steen, Manshot & Koning, 2011, 57-58(. در پژوهش هایی 
ارتباط این دو حوزه ی طراحی پرداخته اند، فقدان مطالعات در چند 
زمینه ی مختلف احســاس شد. مهم ترین مســئله در این زمینه عدم 
کــه فرآیند اجــرای طراحی مشــارکتی در حوزه ی  وجــود مطالعاتــی بود 
طراحی خدمات را مورد بررســی قرار دهد. همچنین مطالعه ای یافت 
که به طــور اختصاصی تأثیر مثبــت طراحی مشــارکتی در ارتقای  نشــد 
کــرده باشــد. بــا توجــه  میــزان نــوآوری در طراحــی خدمــات را بررســی 
بــه شناســایی این نواقــص در مطالعات پیشــین، ســؤالات پژوهشــی 

مقاله ی حاضر به شرح زیر تدوین شده اند:
1. آیــا می تــوان فرآینــدی جامــع در اجــرای ابزارهــا و تکنیک های 

کرد؟  طراحی مشارکتی در حوزه ی طراحی خدمات شناسایی 
2. آیــا بکارگیــری رویکرد طراحی مشــارکتی در پیشــبرد حوزه  های 

هفت گانه ی نوآوری در طراحی خدمات تأثیرگذار است؟
کلی تعریف شده  ساختار موضوعی این مقاله در قالب هفت بخش 
اســت. ابتــدا بعد از بیــان مقدمــه، در بخش روش پژوهــش، اهداف و 
روش تحقیق ارائه شــده اند. ســپس در بخش پیشینه ی پژوهش، به 
بیان مفاهیم کلی از منابع موجود پرداخته شده تا آشنایی مختصری با 
موضوعات مورد بحث حاصل شود. برای مثال در این قسمت مفهوم 
طراحــی خدمــات، حوزه هــای مختلف نــوآوری در طراحــی خدمات و 
گانه توضیح داده شده اســت.  مفهــوم طراحی مشــارکتی به طــور جدا
در بخــش بعــدی، مطالعات مــوردی به تفکیک عنوان شــده اند؛ و در 
کار، در  بخش تحلیل و ارزیابی از دو جنبه ی ابزارها و تکنیک ها و نتایج 
گرفته اند.  راســتای پاسخ گویی به ســؤالات پژوهشی، مورد بررسی قرار 
در موارد نیاز از جداولی توصیفی برای فهم بهتر و تطبیق پروژه ها با هم 
استفاده شده است. همچنین جهت ارزیابی نتایج حاصل از سؤالات 
پژوهشــی، رونــد یــک پــروژه ی اجرایی مبتنی بــر فرآیند پیشــنهادی و 
گرفته است.  نتایج حاصل از آن مورد بررسی و مقایسه ی تطبیقی قرار 
در انتها نتایج این پژوهش در قسمت نتیجه گیری، جمع بندی شده 
و پیشنهاداتی برای مطالعات آتی برای عاقه مندان به پژوهش در این 

حوزه، آورده شده است. 

1- روش پژوهش

که ســؤالات پژوهشــی این مقاله از دو نقطه نظر ابزارها  از آنجایی 
و تکنیک ها و نتایج بدست آمده به روند فرآیند طراحی مشارکتی در 
حوزه ی طراحی خدمات می نگرد، بررسی این دو حوزه، هدف اصلی 

این مطالعه اســت. برای پاســخگویی به این سؤالات، نیاز به بررسی 
چنــد پروژه ی اجرایی در این زمینه به عنوان مطالعات موردی بوده 
کیفی مبتنی  است. بنابراین روش تحقیق این مطالعه از نوع تحلیل 
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بر مطالعات موردی است. 
در ایــن راســتا، چهــار پــروژه ی طراحــی خدمــات انتخــاب شــده، 
گرفتــه اســت. برای  و در بخــش تحلیــل و ارزیابــی مــورد بررســی قــرار 
در  مــوردی  مطالعــات  انتخــاب  ک  مــا نوشــتار،  ایــن  نویســندگان 
کامل از صحت  درجه ی اول تایید جامعه علمی برای اخذ اطمینان 
و درســتی پروژه هــا بــوده اســت. به همیــن دلیل اســتفاده از مقالات 
که فقط به صورت عملی به  معتبر بین المللی نســبت به پروژه هایی 
ک انتخاب در بین  گرفتنــد. از طرفی ما اجرا رســیده، در اولویت قرار 
که حــاوی مطالعــات مــوردی در حوزه ی طراحــی خدمات  مقالاتــی 

بودند، برخورداری از میزان بالای ارجاعات بوده است.
 Steen,( بــه عنوان مثال اســتین و همکارانش در مطالعــه ی خود
Manshot & Koning, 2011, 53-60( بــر روی ســه پــروژه ی طراحــی 
کــه خــود در اجرای آنهــا همکاری داشــته اند، به  مشــارکتی خدمــات 
خوبی فواید بکارگیری تکنیک های مختلف مشارکت را در پروژه های 
طراحــی خدمــات مــورد بحث و بررســی قــرار داده اند. یکــی از مراجع 
مــورد اســتفاده در پژوهــش حاضر بــرای انتخاب مطالعــات موردی، 
پژوهــش انجــام شــده توســط این افــراد اســت. البته هــدف از انجام 
گروه های مختلف در این  این مطالعه فقط استخراج فواید مشارکت 
پروژه ها نیســت؛ بلکه قرار اســت با مقایسه و بررسی تطبیقی این سه 
پــروژه ی مشــارکتی و پــروژه ای دیگــر )از منبعی متفــاوت( در حوزه ی 
کــه در آن از رویکــرد طراحــی مشــارکتی اســتفاده  طراحــی خدمــات 
نشــده اســت، فرآیندی جامع در اجرای پروژه های طراحی مشارکتی 
گاهــی از چگونگی  خدمــات شناســایی و معرفــی شــود. و در نهایــت آ
تأثیر طراحی مشــارکتی در حوزه های نوآوری خدمات از اهداف دیگر 

این نوشتار است. 

2- پیشینه پژوهش

2-1-  مفهوم طراحی خدمات
کل نگر اســت، به همیــن دلیل معمولًا  خدمــات، دارای رویکــردی 
سیستم های خدماتی بازیگران مختلفی را در فازهای اجرایی مختلف 
کــه از دیدگاه  بــه خدمت می گیرند. هدف طراحی خدمات این اســت 
اســتفاده گر مفید، قابل اســتفاده و خوشــایند، و از دید ارائه دهنده ی 
 .)Mager & Sung, 2011, 2( کارآمــد، موثــر و متفــاوت باشــد خدمــات 
خدمات شــامل چندین نقطــه ارتباطی1 بین ارائه کننــدگان خدمت و 
که در آن یک  مشــتریان آنها اســت؛ مثل بروشورها، اینترنت، محیطی 
خدمت ارائه می شود و کارمندان ارائه دهنده ی خدمات که مشتری با 
کدام از این نقاط ارتباط می تواند  آنها در ارتباط مستقیم قرار دارد. هر 
ک2 این  در کل تجربه ی مشتری تأثیر گذار باشد. بر طبق گفته ی شستا
شکل های مختلف دریافت تجارب، بر روی موقعیت بازار نیز تأثیر گذار 
اســت. بنابراین هر نقطه ی ارتباطی باید در یک مســیر مشــتری محور 

  .)Shostack, 1987, 36( طراحی شود
کــه بــرای خدمــات در منابع موجود عنوان شــده  از خصوصیاتــی 
اســت می توان این مــوارد را نام برد: لمس ناشــدنی، تجزیه  ناپذیری، 
که  تغییر پذیری و نابود شــدنی. لفظ لمس ناشــدنی بدین معناســت 

خدمات قبل از خریداری شدن قابل دیدن، چشیدن، لمس کردن، 
این کــه  یعنــی  تجزیه ناپذیــری  نیســتند.  بوییــدن  حتــی  و  شــنیدن 
خدمــات به طــور هم زمان، تولید و اســتفاده می شــوند و نمی توانند 
از ارائه کنندگانشــان جــدا شــوند. لفــظ تغییر پذیــری یعنــی خدمــات 
ارائه کننــده ی خدمــت، زمــان، مــکان و  بــه شــخص  ممکــن اســت 
چگونگــی ارائــه ی آن وابســته باشــند. در آخــر لفــظ نابود شــدنی بــه 
کــه خدمــات نمی توانند برای فــروش یا  ایــن موضــوع اشــاره می کنــد 
 Kotler & Armstrong, 2006,( شــوند  ذخیــره  آینــده  در  اســتفاده 
کــه خدمــات، محصــولات قابــل لمــس را هــم در بــر  4(. از آنجایــی 
می گیرنــد، به راحتــی نمی تــوان بین این دو تمایزی قائل شــد. به هر 
که وجــود دارد در رهبری ایــن دو فرآیند تأثیرگذار  حــال تفاوت هایــی 
کردیم این  کــه در بالا ذکــر  اســت، بــرای مثال براســاس خصوصیاتی 
تمایزهــا بــه تجزیه ناپذیــری و تغییر پذیــری خدمــات در ارتبــاط بین 
برمی گــردد.  خدمــت  دریافت کننــده ی  و  خدمــت  تامین کننــده ی 
همچنیــن در خدمــات، ارتباطات ممکن اســت هم بین اشــخاص و 
هم بین اشخاص و ماشین ها اتفاق بیافتد. خدمات در زمان مصرف 
آنهــا نســبت بــه محصولات، بــه ارتباط بیشــتری بیــن ارائه دهندگان 
خدمــات و مشــتری و یــا بــه ارتبــاط بین مشــتریان بــا هم نیــاز دارند 

.)Gustafsson & Johnson, 2003, 8-10(

2-2- حوزه های مختلف نوآوری در طراحی خدمات
چهار عنصر )4P( در تعریف سنتی آمیخته بازاریابی معرفی شده اند 
کــه عبارت انــد از: محصــول3، قیمــت4، مــکان5 و پیشــرفت6. بیتنــر و 
بومز7 ســه مــورد به تعریف ســنتی آمیخته ی بازاریابی برای اســتفاده 
کرده انــد. ایــن موارد پیشــنهادی  در ســازمان های خدماتــی اضافــه 
عبارت اند از: محیط8، شرکت کننده ها9 و فرآیند10. این عناصر در واقع 
حوزه هــای مختلف نوآوری در طراحی خدمات محســوب می شــوند 
)Booms & Bitner, 1981, 49(. تعریــف آمیختــه ی بازاریابــی بســط 
کارمندان ارائه دهنده ی خدمت،  داده شده، به طور واضح به نقش 
کــه در آن ارتبــاط بین مشــتریان با ارائه دهنــدگان خدمات  محیطــی 
)گاهــی اوقــات بیــن مشــتریان بــا هــم( اتفــاق می افتــد، و سیســتم 
که فرآیند ارائه ی  خدمات در مراتب ســازمانی مختلف  فعالیت هایی 
کید می کند. این سه P جدید در ارائه ی  خدمات، بیشتر  نیاز دارد، تأ
به وســیله ی مردم فراهم می شــوند تا ماشــین. همچنین مطالعه ای 
که  کــه توســط زمردیــک و وس11 انجــام شــده، نشــان می دهــد  دیگــر 
کــه مســتقیم یا  نــوآوری در طراحــی خدمــات در 5 حــوزه ی مختلــف 
غیرمســتقیم بــر تجربــه ی مشــتری تأثیــر می گــذارد، اتفــاق می افتــد. 
کارمندان یــک خدمت، فرآینــد دریافت  اینهــا محیط های فیزیکــی، 
یــک خدمت، مشــتریان و ســازمان حمایت کننده در پشــت صحنه12 

.)Voss & Zomerdijk, 2007, 17( هستند

2-3- مفهوم طراحی مشارکتی 
نوع نگاه طراحان به مردم، از دهه ی 1980 تا 2000 میادی تغییر 
که ایــن نگرش در ابتدا به صورت مشــتری13 و  کــرده اســت. به طوری 
کم کم از دیدگاه  بعــد مصرف کننــده 14بود. اما از دهه ی 1990 بــه بعد، 
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بــه اســتفاده کننده15 و بعــد شــرکت کننده16 در بحــث  مصرف کننــده 
طراحی و بعد وفق دهنده 17تغییر کرد. از دهه ی 2000 میادی به بعد، 
با رشــد رویکرد مشــارکتی، مشــتری  به عنوان یک فــرد ایجاد کننده18 
گرفته می شــود. بــرای این که  در یــک فرآینــد طراحــی واقعــی در نظــر 
ایــن اتفــاق بیافتد، دانــش اســتفاده کننده باید همپــای دانش دیگر 
 .)Sanders, 2005, 4( متخصصان در فرآیند طراحی در نظر گرفته شود
از دیدگاه فلســفی و سیاسی، ریشــه ی طراحی مشارکتی می تواند 
در سنت پســت مدرن، پدیدارشناسی، مارکسیسم و معرفت شناسی 
که تعریف روش ها  ردیابی شــود. این سابقه ی نظری نشان می دهد 
بــرای ارزیابی طراحی مشــارکتی نبایــد با دیدگاه پوزیتیویســتی پیش 
که اجازه ی تحقیــق در رابطه با  بــرود، بلکــه نیاز به روش هایی اســت 
Malinverni, Mora-( معانی و دیدگاه های خاص را  میسر می سازند
Guiard & Pares, 2016, 6( . در منابع مختلف، ابزارها و تکنیک ها ی 
که نشــان از تنوع  متعــددی برای طراحی مشــارکتی معرفی شــده اند 
الیزابــت بی ان ســندرز و  گفته هــای  بــه  بــا توجــه  ابزارهــا دارد.  ایــن 
کــه مطالعه ای مــروری در این زمینه انجــام داده اند، در  همکارانــش 
کلی طراحی مشــارکتی، ابزارهای مختلفی مورد اســتفاده  چارچــوب 
که از ســه بعد فــرم، هدف و زمینه بــا یکدیگر متفاوتند.  قــرار می گیرد 

ح تفاوت در این ابعاد، در جدول 1 قابل مشاهده است. شر
ح ایــن تفاوت ها، ابزارها و تکنیک هــای مختلف بدین  بعد از شــر
کولاژهای تصویری و نوشتاری؛ 2. نقشه های  ح بیان شده اند: 1.  شر
دوبعدی تصویری و نوشــتاری؛ 3. مدلســازی ســه بعدی با استفاده 
گِل، لگــو و یا هر ابزار دیگر؛ 4. ثبت خاطرات روزانه به صورت  از فــوم، 
کارت برای  نوشــته، نقاشــی، فایل صوتی و یــا عکس؛ 5. اســتفاده از 
ســازماندهی و اولویت دهــی به ایده ها؛ 6. تختــه ی مخصوص بازی؛ 
پــردازی؛ 9. بدیهه ســازی و  رویــا  و  7. جعبــه ی ســیاه؛ 8. ســناریو 

10. هجو گویی و نمایش )همان، 197(.  
در رابطــه با مزایای طراحی مشــارکتی نیز در منابع مختلف نکات 
کوجالا در پژوهش خود، پنج  بســیاری بیان شده اســت. برای مثال 
کیفیت  مزیت را برای مشارکت استفاده گر در طراحی برشمرده است: 
بالاتر سیســتم، پرهیــز از هزینه های اضافی، ارتقای درجه ی پذیرش 
سیســتم از طــرف مشــتری، فهــم بهتــر سیســتم توســط اســتفاده گر، 
 .)Kujala, 2003, 4( ســازمان  تصمیم گیــری  در  مشــارکت  افزایــش 
در ایــن حــوزه ی خــاص، آلام، مزایایــی شــبیه بــه مــوارد بــالا را برای 
کرده اســت: توسعه ی  مشــارکت مشــتری در طراحی خدمات عنوان 

خدمــات جدید با مزایای ناب و ارزش های بهتر برای اســتفاده گرها، 
کاهــش زمــان توســعه ی خدمــات، آمــوزش اســتفاده گرها )راجــع بــه 
اســتفاده، ابعــاد و خصوصیات یک خدمت جدید(، انتشــار ســریع و 
پذیرش بهتر بازار، روابط اجتماعی بهبود یافته و روابط بهتر طولانی 

 .)Alam, 2002, 256( مدت بین ارائه کنندگان خدمات و مشتریان
بــا ایــن وجــود، بــا توجــه بــه اهمیــت روزافــزون رویکــرد طراحــی 
مشارکتی، نیاز به مطالعات بیشتر در این زمینه  و ارزیابی فرآیندهای 
که بوسن و همکارانش در  آن به شــدت احساس می شود. به طوری 
که در زمینه ی رویکرد طراحی مشارکتی انجام داده اند، به  پژوهشی 
کرده اند  فقدان مطالعات در چهار حیطه از این رویکرد طراحی اشاره 
کــه انجــام آنها می تواند تاش ها در جهت ارزیابــی  و نتایج فرآیندها و 
کند؛ این مــوارد عبارت اند  خروجی هــای طراحی مشــارکتی را تقویت 
از: 1. ارزیابی های سیســتماتیک در این حوزه؛ 2. صراحت بیشــتر در 
کاربــردی از چارچوب های ارزیابی طراحی  ارزیابی ها؛ 3. اســتفاده ی 
مشــارکتی و 4. اســتفاده از ارزیابــی بــرای دموکراســی، توانمنــدی یــا 
 Bossen, Dindler & Iversen, 2016,(دوطرفــه یادگیــری  افزایــش 
کــه توســط مالینورنــی  159-158(. همچنیــن در مطالعــه ی دیگــری 
کاســتی های بســیاری در  و همکارانــش در ایــن زمینــه انجــام شــده، 
ســنجش قابلیت اســتفاده و ابزارهای روش شــناختی منســجم برای 
آنالیــز مشــارکت ذی نفعــان تشــخیص داده شــده اســت.  وصــول و 
کرده انــد: 1. قابلیت  کمبودهــا را در ایــن ســه مورد خاصــه  آنهــا ایــن 
اطمینــان در نتایج حاصل از طراحی مشــارکتی، 2. پویایی تیم های 
چندرشــته ای درگیــر در ایــن فرآیند و 3. غنای اطاعات در دســترس 
 Malinverni, Mora-Guiard( برای اطاع رسانی مورد نیاز در طراحی

 .)& Pares, 2016: 6

3-مطالعات موردی

در این قسمت، سه پروژه ی طراحی خدمات با رویکرد مشارکتی 
که با این رویکرد به اجرا نرســیده اســت، بــرای تحلیل و  و یــک پروژه 
که قرار اســت در بخش بعــدی از دو نقطه  ارزیابــی انتخــاب شــده اند 
گیرند تا  کار، مورد ارزیابی و تطبیق قرار  نظــر ابــزار و تکنیک ها و نتایج 
ارتباط این دو حوزه ی طراحی با یکدیگر بهتر تبیین شود. مطالعات 

موردی انتخابی جهت تحلیل و ارزیابی عبارت اند از: 
کــودکان در جهت توســعه ایده های جدید  مــورد الف: مشــارکت 

کلی طراحی مشارکتی تفاوت ابزارها در چارچوب 

ساخت و ایجاد چیزهای تفاوت فرمی
ارائه به صورت فعالیت، نمایش توضیح دادن امور به صورت شفاهیقابل لمس

و بازی

گی های رفتاری تفاوت در هدف بررسی ویژ
شرکت کننده ها

آماده سازی و سوق دادن شرکت کنندگان به 
سمت عاقه مندیشان

کانسپت های  برای تولید ایده و یا 
طراحی برای آینده

گروه هاتفاوت در زمینه تعداد جلسات نوع مکان ارتباطارتباط آناین یا رو در روتعداد اعضای 
مشارکت

جدول 1- تفاوت ابزارهای طراحی مشارکتی.

)Sanders, Brandt & Binder, 2010, 196-197( :ماخذ
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)Steen, Manshot & Koning, 2011, 56( برای خدمات مخابراتی
کارکنان یک شــرکت ارائه کننده ی خدمات  مورد ب: مشــارکت با 

تدارکاتی برای بهبود خدمات )همان، 57(
مورد ج: مشــارکت با افراد مسن در جهت توسعه ایده هایی برای 
خدمات مراقبتی و درمانی وابسته به شبکه های اجتماعی )همان، 55(

مورد د: طراحی خدمات مســیرهای ارتباطی مشــتریان با شرکت 
.)OGT Lucy, 2011, 47- 48(

4-تحلیل و ارزیابی

در این بخش، ابتدا در پاســخ به ســؤال اول از سؤالات پژوهشی، 
بــا مطالعــه ی چهــار پــروژه ی طراحــی خدمــات بــه عنــوان مطالعات 
مــوردی، تمامــیِ ابزارهــا و تکنیک هــا در جــدول2 اســتخراج شــد. با 
که براســاس مقایســه ی بین  توجه به داده های این جدول، ارزیابی 
روند پروژه های مشــارکتی و غیرمشــارکتی انجام شده است )مقایسه 
که نــوع انتخاب این  بیــن مــورد الف تــا ج با مورد د( نشــان می دهــد 
ابزارهــا و تکنیک هــا، و توالــی بکارگیــری آنهــا در فرآینــد پروژه هــای 
مشــارکتی خدمات، با نوع و توالیِ ابزارهای مورد اســتفاده در فرآیند 

ج از این رویکرد، متفاوت است.  پروژه های خدماتیِ خار
کــه به صورت مشــارکتی  در تمامــی پروژه هــای طراحــی خدمــات 
گــی رفتــاری شــرکت کننده ها مــورد بررســی قــرار  ابتــدا ویژ بوده انــد، 
تــا تجربیــات  اتفــاق افتــاده  گروه هــا  گرفتــه و نوعــی آماده ســازی در 
شــخصی آنها در راســتای پیشــبرد اهــداف پروژه مــورد اســتفاده قرار 
گروه ها بــه صورت  گیــرد. ســپس بــرای رســیدن بــه ایده هــای اولیــه، 
گروه هــای چند نفره در یــک یا چند جلســه پی در پی  تک نفــره یــا در 
گون شــروع  گونا بــه صورت حضوری یا آناین با اســتفاده از ابزارهای 

کــه به دلیل وجــود تمامی  کرده اند  بــه ایده پــردازی در حجم وســیع 
گروه هــا در تمامی مراحل از صرف هزینه های اضافی جلوگیری شــده 
اســت. در ادامــه، برای بالا بــردن درجه ی پذیرش سیســتم از طرف 
که به  گروهی بــه انجام رســید  مشــتری، بازبینــی ایده هــا بــه صــورت 
تکمیــل و انتخــاب ایــده ی نهایــی منجــر شــده اســت. از طرفــی این 
گردید. بعد از ارائه ی   کاهش زمان توســعه ی خدمات  مســئله باعث 
ایده هــا، بــا نظــر تمامــی افــراد، نواقص تکمیــل و در نهایــت یک ایده 
کثریــت مشــارکت کنندگان به عنــوان ایده ی نهایــی انتخاب  بــا نظــر ا
که در پروژه های بررســی شده  شــده اســت. جدول3 نشــان می دهد 
ح داده شــده در این قسمت،  در این پژوهش، هر یک از ســه فاز شــر
با بهره گیری از چه ابزارها و تکنیک هایی به انجام رســیده اســت. در 
که در مواردی امکان دارد یک ابزار یا تکنیک  اینجا لازم به ذکر است 
یکســان بــا اهدافــی متفــاوت در مراحــل مختلف مــورد اســتفاده قرار 
کولاژهــای تصویری و نوشــتاری(. براســاس ایــن داده ها  گیــرد )مثــل 
گام هــا و اهداف مشــترک  و نیــز اطاعــات برخاســته از مــرور ادبیــات، 
در اجــرای فرآینــد پروژه هــای مشــارکتی خدمــات در قالــب مــوارد زیر 

استخراج شده است: 
کننده در راستای اهداف پروژه  گروه های مشارکت  1. انتخاب نوع 

گی های رفتاری مشارکت کنندگان 2. بررسی ویژ
گاه ســازی مشــارکت کنندگان  3. روابــط اجتماعــی بهبــود یافته با آ
برای استفاده از تجربیات شخصی آنها در راستای پیشبرد اهداف پروژه
4. پرهیــز از هزینه هــای اضافــی از طریــق ارائــه ی  ایده هــا توســط 

گروه های مشارکت کننده  تمامی 
5. فهم بهتر سیســتم توســط اســتفاده گر با ارائه ی  ایده ها توسط 

مشارکت کنندگان به صورت فعالیت، نمایش و بازی
کاهــش زمــان توســعه ی خدمــات از طریــق بازبینــی و تکمیل   .6

ابزارها و تکنیک هامطالعه های موردی

مورد الف
کودکان در جهت توسعه ی  مشارکت با 

ایده های جدید برای خدمات مخابراتی

کودکان در وضعیت آینده • داستان سرایی و قرار دادن 
کودکان • رویاپردازی و بدیهه سازی 

• ارائه ی  ایده ها در قالب نقاشی و مدل سازی
کودکان در حال ارائه ی  ایده هایشان • ضبط فیلم از 

کودکان )کارکنان شرکت مخابراتی( و استخراج نتایج جدید • بازبینی فیلم های ضبط شده توسط والدین 

مورد ب
کارکنان یک شرکت  مشارکت با 

ارائه کننده خدمات تدارکاتی برای بهبود 
خدمات

کارکنان به عنوان افراد مشارکت کننده در روند مشارکت • برگزاری جلسه ی توجیهی برای آموزش 
کاربران از طریق مشاهده • آنالیز تجربه های فعلی 

کاربران در طی یک بازی  کارکنان و  • تعویض جایگاه 
گروهی با اعضای مشارکت کننده برای بازگویی تجربیات و ارائه ی  راه حل  • برگزاری جلسه ی 

مورد ج
خدمات مراقبتی و درمانی وابسته به 

شبکه های اجتماعی

گروهی با حضور مشارکت کنندگان  • مصاحبه سازمان یافته و هدف دار در یک جلسه 
• مطالعه زندگی روزمره ی مشارکت کنندگان از طریق ضبط فیلم

• برگزاری ورک شاپ با حضور سه نفر برگزیده از مرحله ی قبل به همراه طراحان برای ارزشیابی ایده های 
بدست آمده از مرحله ی قبلی و نیز ارائه ی  ایده های جدید به صورت تصویری و نوشتاری

مورد د
طراحی خدمات مسیرهای ارتباطی 

OGT مشتریان با شرکت

• مصاحبه با مشتریان
• ترسیم و نمایش بصری مسیر ارتباطی مشتریان به عنوان ایده پردازی اولیه توسط طراحان

• تشکیل ورک شاپ با حضور مدیران شرکت و طراحان برای طراحی مجدد
ح ها • تشکیل جلسه با حضور )فقط( طراحان برای اصاح طر

کاربران در پروژه های بررسی شده. جدول 2- ابزار و تکنیک های مورد استفاده در روند مشارکت 

تبیین فرآیند و مزایای حاصل از طراحی خدمات با رویکرد مشارکتی
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گروه های مشارکت کننده  ایده ها با حضور تمامی 
7. ارتقــای درجــه پذیــرش سیســتم از طرف مشــتری بــا انتخاب 

گروه های مشارکت کننده ح نهایی توسط تمامی  طر
کننــده ی خدمــت و  8. روابــط بهتــر و طولانــی مــدت بیــن ارائــه 

مشتری.
گام ها و اهــداف واقعاً  کــه آیا این  بــرای اثبــات صحت این مطلب 
به دســته ی پروژه های طراحی مشارکتی خدمات اختصاص دارند یا  
کلی  هستند، جدول 4 هر چهار نمونه ی موردی )موارد الف  مواردی 
تا د( را از لحاظ وجود یا عدم وجود این موارد اســتخراج شــده، مورد 

مقایسه و ارزیابی قرار می دهد.
در  کاتی  اشــترا کــه  می دهــد  نشــان  تطبیقــی  مقایســه ی  ایــن 
که تنهــا به چنین  انجــام پروژه هــای مشــارکتی خدمــات وجــود دارد 
پروژه هایــی اختصــاص می یابــد. مــوارد بیــان شــده در جــدول 4 را 
می توان با یک دسته بندی بر اساس اهداف و دستاوردهای هر یک 
کلی خاصه  گرفته شــده در آنها، در ســه مرحلــه ی  کار  و نیــز ابــزار بــه 

که  کرده اند  کــرد. لذا نویســندگان این مقاله فرآیند جامعــی را تدوین 
کلی زیر می باشد:  شامل سه مرحله ی 

گروه های عامل19 1. آماده سازی 
2. ایده پردازی جمعی20

3. استخراج و بازبینی مشارکتی ایده ها21
گروه های  هدف از مرحله ی اولِ فرآیند پیشــنهادی )آماده سازی 
عامــل(، شــناخت الگوهــای ذهنــی افــراد مشــارکت کننده و بررســی 
گی هــای رفتــاری آنها اســت تــا بتــوان از تجربیات آنها در راســتای  ویژ
گاهی دادن  اهــداف پــروژه بهــره بــرد؛ همچنیــن زمینه ســازی بــرای آ
بــه آنهــا تا فهــم اولیه از موضــوع حاصل شــود. این مرحله بــه ترتیب 
گروه های  گــروه یا  گام به انجام می رســد: 1. انتخاب نوع  در ایــن ســه 
گاه سازی  مشارکت کننده 2. شناخت الگوهای ذهنی متنوع افراد 3. آ
افــراد بــا روش و اهــداف پــروژه. بنابرایــن، ورودی پیش فرض هــای 
گاه مشــارکت کنندگان نســبت به  ذهنــی متفــاوت و خروجــی ذهــن آ
موضــوع اســت. فعالیت هــای ایــن مرحلــه در تعامــل با یکدیگــر و  به 

ابزارهای بکار رفته در مطالعات موردی به تفکیک مشابهت بکارگیری در سه فاز پی در پی
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مورد الف
کودکان در جهت  مشارکت با 
توسعه ایده های جدید برای 

خدمات مخابراتی

• داستان سرایی و قرار دادن 
کودکان در وضعیت آینده

• رویاپردازی و بدیهه سازی 
کودکان

• ارائه ی  ایده ها در قالب نقاشی 
و مدل سازی

کودکان در حال ارائه ی   • ضبط فیلم از 
ایده هایشان

• بازبینی فیلم های ضبط شده توسط 
کارکنان شرکت

مورد ب
کارکنان یک  مشارکت با 

شرکت ارائه کننده ی خدمات 
تدارکاتی برای بهبود 

خدمات

• برگزاری جلسه توجیهی برای 
کارکنان از روند مشارکت آموزش 
کاربران  • آنالیز تجربه های فعلی 

از طریق مشاهده

کارکنان و  • تعویض جایگاه 
کاربران در طی یک بازی

گروهی با اعضای  • برگزاری جلسه ی 
مشارکت کننده برای بازگویی تجربیات 

جدید و ارائه ی  راه حل

مورد ج
توسعه ی خدمات مراقبتی 

و درمانی وابسته به 
شبکه های اجتماعی

• مصاحبه سازمان یافته و 
گروهی  هدف دار در یک جلسه 

با حضور مشارکت کنندگان

• ضبط فیلم از زندگی روزمره 
مشارکت کنندگان و ایده پردازی از 

طریق مشاهده فیلم ها

• برگزاری ورک شاپ با حضور سه نفر 
برگزیده از مرحله ی قبل به همراه 

طراحان برای ارزشیابی ایده ها به صورت 
تصویری و نوشتاری

جدول 3- ابزارهای بکار رفته در مطالعات موردی به تفکیک مشابهت بکارگیری در سه فاز پی در پی.

گام های مشترک استخراج شده از آنها با پروژه ای غیرمشارکتی )د(. جدول 4- مقایسه ی سه پروژه ی طراحی مشارکتی خدمات )الف تا ج( براساس 

مورد دمورد جمورد بمورد الفگام ها و اهداف

گروه های مشارکت کننده در راستای اهداف پروژه -انتخاب نوع 

گی های رفتاری مشارکت کنندگان --بررسی ویژ

گاه سازی مشارکت کنندگان -روابط اجتماعی بهبود یافته با آ
گروه های مشارکت کننده -پرهیز از هزینه های اضافی از طریق ارائه ی  ایده ها توسط تمامی 

-فهم بهتر سیستم توسط استفاده گر با ارائه ی  ایده ها به صورت فعالیت های خاقه
گروه ها --کاهش زمان توسعه ی خدمات از طریق بازبینی و تکمیل ایده ها با حضور تمامی 

گروه ها ح نهایی توسط تمامی  -ارتقای درجه پذیرش سیستم از طرف مشتری با انتخاب طر

روابط بهتر و طولانی مدت بین ارائه کننده ی خدمت و مشتری
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پردازی ایده
 جمعی

 های عاملسازی گروهآماده

 هاانتخاب گروه شناخت الگوهای رفتاری سازی افرادآگاه

 هامشارکتی ایدهو بازبینی  استخراج

 بازبینی تکمیل انتخاب

کمک چند ابزار یا تکنیک انجام می شود. 
گاه  در مرحله ی دوم )ایده پردازی جمعی(، ســعی می شود تا خودآ
گروه مشارکت کننده به طریقی درگیر با مسئله یا مسائلی  گاه  و ناخودآ
گســترده بدســت آیند. بسته  مشــابه شــود تا ایده هایی ناب در حجم 
گروه هایی و با چه ویژگی های رفتاری در مرحله ی قبل  بــه این که چه 
انتخاب شده اند، ابزارها در این مرحله متفاوت خواهد بود. همچنین 
نوع و مکان ارتباط اعضای مشارکت کننده در این مرحله باید متناسب 
گرفته شــده برای پروژه، ســازماندهی شود.  با زمان و بودجه ی درنظر 
همچنیــن تعداد جلســات ایده پــردازی نیز متناســب با اهــداف پروژه 
گاه مشــارکت کنندگان  تعیین می شــود. ورودی در این مرحله، ذهن آ

نسبت به موضوع است و خروجی ایده های متفاوت و ناب. 
مشــارکتی  بازبینــی  و  )اســتخراج  ســوم  مرحلــه ی  در  نهایــت  در 
ایده ها(، ورودی ایده های متنوع و خروجی یک ایده ی نهایی است 
گروه ها انتخاب می شــود. این مرحله در ســه  کــه با مشــارکت تمامــی 
که در ارتباط مستقیم با  گام بازبینی، تکمیل و انتخاب اجرا می شود 
گام بازبینیِ ایده ها، دوباره  که در  مرحله ی قبل است؛ بدین صورت 
ایده پــردازی جمعی صورت می گیرد. البته این مرحله از ایده پردازیِ 
از  جمع آوری شــده  ح هــای  طر ترکیــب  و  بازبینــی  بــه  فقــط  جمعــی 
ح هــا نیز در  گام بعــدی یعنــی تکمیل طر مرحلــه ی قبــل می پــردازد. 
ارتبــاط بــا مرحلــه ی قبل از خــود یعنی بازبینــی قرار دارد. بــه عبارتی 

گروهی، با اســتفاده  کارگاه هــا یا جلســات  ح هــا بعــد از تکمیــل در  طر
از روش هایــی مثــل نمایــش و بازی مــورد بازبینــی قــرار می گیرند. در 
گروه های  ح ها بــا نظر تمامــی  گام آخــر یعنــی انتخــاب، طر نهایــت در 
مشــارکت کننده داوری می شــود. مراحل این فرآیند ســه مرحله ای و 

گام های آن در تصویر 1 قابل مشاهده است.  چگونگی ارتباط بین 
در جــدول 5 نیــز اهداف، ورودی و خروجــی هر مرحله به تفکیک 
بیــان شــده اســت؛ همچنین ســتون آخــر، ابــزار و تکنیک هــای مورد 
که در مــرور ادبیــات به آنها  اســتفاده در هــر مرحلــه را براســاس آنچــه 
کــه در مطالعــات مــوردی مــورد  اشــاره شــد و همچنیــن ابزارهایــی 
کلی می توان از این  گرفته اند، نشــان می دهد. به طور  اســتفاده قرار 
فرآیند در برنامه ریزی پروژه های طراحی خدمات با رویکرد مشارکتی 
گرفــت؛ در واقــع ایــن فرآینــد می توانــد طراحــان را نســبت بــه  کمــک 

کند.  گاه  که در پیش رو دارند آ مسیری 
در پاســخ به ســؤال دوم از ســؤالات پژوهشــی، نتایج حاصل از ســه 
که  که با رویکرد مشــارکتی به انجام رســیده اند، استخراج شد  پروژه ای 
در جدول6 قابل مشاهده است. با دقت در این جدول می توان نتیجه 
که بهره گیری از رویکرد طراحی مشارکتی برای پروژه های طراحی  گرفت 
خدمــات، از جنبه هــای مختلــف می توانــد ســودمند باشــد. در اینجــا 
چگونگیِ این تأثیر مثبت در حوزه های هفت گانه ی نوآوری در طراحی 
که توســط بیتنــر و بومــز )Booms & Bitner, 1981, 49( عنوان  خدمات 

سه مرحله ی 
ابزار و تکنیک هاخروجیورودیهدفپیشنهادی

مرحله اول
گروه های  آماده سازی 

عامل

شناخت الگوهای ذهنی 
افراد مشارکت کننده و 
زمینه سازی برای آنها 
تا فهم اولیه از موضوع 

حاصل شود.

پیش فرض ها و الگوهای 
ذهنی متفاوت افراد 

مشارکت کننده در رابطه 
ح شده با مسئله ی طر

گاه  ذهن آ
مشارکت کنندگان با 
ح شده مسئله ی طر

• ثبت خاطرات روزانه
• برگزاری جلسه توجیهی

• داستان سرایی
کولاژهای دوبعدی  •

• و... .

مرحله دوم
دست یابی به ایده های 

جمعی

دست یابی به ایده های 
متفاوت و ناب در تعداد 
زیاد با اعمال نظر تمامی 
مشارکت کنندگان به طور 

یکسان

گاه  ذهن آ
مشارکت کنندگان با 
ح شده مسئله ی طر

ایده های متفاوت 
و ناب مطابق 
با نظر تمامی 

مشارکت کنندگان

• سناریو و رویاپردازی
• بدیهه سازی

کولاژ و مدل های سه بعدی  •
• و... .

مرحله سوم
استخراج و بازبینی 

مشارکتی ایده ها

رسیدن به ایده ی نهایی 
مطابق با نیاز تمامی افراد 

مشارکت کننده

ایده های متفاوت و ناب 
مطابق با نظر تمامی 

مشارکت کنندگان

ایده ی بازبینی شده و 
تکمیل شده به صورت 

مشارکتی

• بازبینی فیلم ها و فایل های صوتی
کولاژهای تصویری و نوشتاری  •

• نمایش سناریوهای طراحی شده
• و... .

جدول 5- اهداف، ورودی، خروجی و ابزارها  به تفکیک سه مرحله ی پیشنهادی برای پروژه های مشارکتی خدمات.

تصویر1- نمودار فرآیند سه مرحله ای طراحی مشارکتی خدمات.

تبیین فرآیند و مزایای حاصل از طراحی خدمات با رویکرد مشارکتی
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شــده و پیش تــر بــه آنها اشــاره شــد، به تفکیک هــر یک از ایــن حوزه ها 
توضیح داده می شود: 

Product: در اینجــا منظــور نــوآوری در خدمــات ارائــه شــده بــه 
مشتری است که با نتایج زیر باعث نوآوری در این خدمات شده است:
1. نوآوری در برنامه های کوتاه مدت و بلند مدت )مورد الف، ب ، ج(؛
گروه هــای مختلــف ذی نفع و در  2. شــناخت درســت ترجیحــات 

ح ها و اجرایی تر شدن آنها )مورد ب(. نتیجه اصاح طر
Price: منظــور قیمــت تمــام شــده ی فرآینــد ارائــه ی  خدمــت به 
که از طرق زیر تا حد زیادی در این زمینه صرفه جویی  مشتری است 

به عمل آمد:
1. ارائه ی   ایده برای توســعه ی خدمات مراقبتی به افراد مســن از 
کاهش هزینه خدمت رسانی )مورد ج(؛ طریق شبکه های اجتماعی و 
باعــث  کــه  کوتــاه  زمــان  ایــده در  زیــادی  تعــداد  بــه  2. رســیدن 

صرفه جویی در وقت و در نتیجه هزینه شد )مورد الف، ب ، ج(؛
کاهــش هزینه هــای پــروژه با شــناخت مراحل غیر ضــروری در   .3

ارائه ی  خدمت به مشتری و حذف آنها )مورد ب(.
کــه در مکان و نحــوه ارائه به  Place: منظــور نوآوری هایــی اســت 

که موارد زیر از مثال های آن است: مشتری انجام می شود 
1. ارائــه خدمــات از طریق شــبکه های اجتماعی بــه جای ارائه ی  

خدمات در منزل )مورد ج(؛
شــرایط  بهبــود  بــه  کارمنــدان  پیــش  از  بیــش  توجــه  و  درک   .2

مشتریان و تعهد در جلب رضایت آنها )مورد ب(.
Promotion: نــوآوری در نحــوه ارتبــاط برقرار کــردن با مشــتری و 
شناســاندن شایستگی های خدمت طراحی شــده به مشتری مانند 

نمونه زیر:
گــروه مشــارکت کننده در طول  کاربــران به عنوان  1. حضــور فعــال 
کارآمد مفید واقع شــد و باعث  که در طراحی سیســتم  طراحی پروژه 
که سیستم جدید بهتر عمل  شد تا به آنها اطمینان خاطر داده شود 

کرد )مورد ج(.  خواهد 

Physical evidence: منظــور نــوآوری و ارتقــا در عملکــرد عناصر 
که از جمله آنها می توان  فیزیکی در ارائه ی  خدمت به مشتری است 
که نتایــج زیــر در این حوزه  کــرد،  کارکنــان ارائــه ی  خدمت اشــاره  بــه 

باعث نوآوری شد:
کارکنان شرکت )مورد الف(؛ 1. افزایش سطح خاقیت 

کارکنان از نحوه تعامل مشــتری با خدمت طراحی شــده  2. درک 
از طریق تکنیک هایی مثل سفر مشتری )مورد ب(؛

کارکنان قســمت های مختلف  3. ایجــاد همــکاری بیــش از پیش 
سیستم خدماتی با یکدیگر با   استفاده از تکنیک سفر مشتری )مورد ب(.
Participants: منظور نوآوری در ارتباط بین مشتریان با هم یا با 

ارائه دهندگان خدمت است، مانند مثال زیر:
1. نــوآوری در جهــت حضــور فعال تــر افــراد مســن در شــبکه های 
اجتماعی و در نتیجه ارتباط راحت تر آنها با ارائه دهندگان خدمت )ج(.
کــه  Process: منظــور نــوآوری در فرآینــد ارائــه ی  خدمــت اســت 

نتایج زیر، در این حوزه باعث نوآوری شد:
1. طراحــی فرآیند خدمات رســانی از طریق شــبکه های اجتماعی 

به جای ارائه ی  خدمات در منزل )مورد ج(؛
2. ارائــه ی  ایــده بــرای اســتفاده از فرآینــد جدیــد پســت اداری به 

جای فرآیندهای قدیمی تر )مورد ب(.

5- مطالعه موردی جهت ارزیابی نتایج

در ایــن قســمت، بــرای اطمینــان از درســتی فرآیند پیشــنهادی، 
در پاســخ بــه ســؤال اول از ســؤالات پژوهشــی، و همچنیــن صحــت 
تأثیرگذاری رویکرد طراحی مشارکتی در ارتقای حوزه های هفت گانه ی 
نوآوری در طراحی خدمات )پاسخ به سؤال دوم از سؤالات پژوهشی( 
پروژه ای در زمینه ی طراحی مشــارکتی خدمات، انتخاب و براســاس 
کــه فازهــای اجرایی  نتایــج ایــن تحقیــق بــه انجــام رســید؛ به طوری 
گرفت. مــورد انتخابی،  کامل مورد بررســی و تطبیــق قرار  آن بــه طــور 

نتایج پروژه ها و مزایای حاصل از نوع مشارکتمطالعه های موردی

مورد الف
کودکان در جهت توسعه  مشارکت با 

ایده های جدید برای خدمات مخابراتی

کوتاه مدت و بلند مدت شرکت • بدست آمدن ایده های خاقانه برای برنامه های 
کوتاه • رسیدن به تعداد زیادی ایده در زمان 

کودکان مشارکت کننده( کارکنان شرکت )والدین  • افزایش سطح خاقیت 

مورد ب
کارکنان یک شرکت  مشارکت با 

ارائه کننده خدمات تدارکاتی برای بهبود 
خدمات

کوتاه مدت و بلند مدت شرکت • بدست آمدن ایده های خاقانه برای برنامه های 
کارکنان کشف و درک احساسات و تجربیات مشتری از سوی   •

ح ها و اجرایی تر شدن آنها  گروه های مختلف ذی نفع و در نتیجه اصاح طر • شناخت درست ترجیحات 
کاهش هزینه های پروژه با شناخت مراحل غیرضروری در ارائه ی  خدمت به مشتری و حذف آنها  •

کارمندان به بهبود شرایط مشتریان و تعهد بیشتر آنها به جلب رضایت مشتریان • توجه بیش از پیش 
کارکنان قسمت های مختلف با یکدیگر  • همکاری و اتحاد بیش از پیش 

مورد ج
توسعه ی خدمات مراقبتی و درمانی 

وابسته به شبکه های اجتماعی

کوتاه مدت و بلند مدت شرکت • بدست آمدن ایده های خاقانه برای برنامه های 
کاربران کشف دیدگاه های درونی   •

کشف زمینه های مطالعاتی آینده و پروژه های بعدی  •
• نوآوری در جهت حضور فعال تر افراد مسن در شبکه های اجتماعی و در نتیجه ی ارتباط راحت تر آنها با 

ارائه دهندگان خدمت

جدول 6- نتایج پروژه ها و مزایای حاصل از نوع مشارکت در پروژه های  بررسی شده.
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پروژه ای مربوط به یک شــرکت مشــاور )برای موسسه های خصوصی 
که هدف از پیاده ســازی آن،  کوچک و متوســط دانش بنیان( اســت 
کــه در فرآیند توســعه ای خود  طراحــی محصــولات و خدماتــی اســت 
از تفکــر طراحــی اســتفاده می کننــد. در جــدول7 اهــداف، ورودی و 
خروجــی در ایــن پــروژه ی اجرایــی، مطابق بــا جدول 5، بــه تفکیک 
اســت.  شــده  آورده  پیشــنهادی  فرآینــد  مرحلــه ی  ســه  از  یــک  هــر 
گرافیکــی فرآیند ایــن پروژه(  کــه در تصویــر2 )نمایــش  همان طــور 
مشــاهده می شــود، ابتدا طراحان برای شــروع طراحــی یک خدمت 
مختلــف  مشــتریان  از  متشــکل  کــه  متمرکــز22ی  گــروه  مطلــوب، 
)مهندســین طــراح، محققــان طراحــی، رهبــران، طراحــان خاقه، و 
گروه اصلی مشــارکت کننده  طراحان صنعت( بوده اســت را به عنوان 
گام بعــدی، تکنیــک مشــاهده23، بــا  کردنــد. در  در پــروژه انتخــاب 
گی های  هدف شناخت الگوهای ذهنی مشاوران شرکت و بررسی ویژ
رفتاری آنها در جهت استفاده از تجربیات پیشین در فاز ایده پردازی 
گرفــت. ایــن مرحلــه در نهایــت بــا آنالیز  جمعــی مــورد اســتفاده قــرار 
گاه ســازی آنهــا از تجارب و  تجربه24هــای فعلــی مشــاوران در جهــت آ
گاه ســازی افراد بــا روش و اهداف پروژه  پیش زمینه هــا، و همچنیــن آ
کان از موضوع پروژه به اتمام رســید. تمامی  در جهــت درک تصویــر 
گام هــا،  ایــن  پیاده ســازی  نتیجــه ی  در  مشــارکت کننده  گروه هــای 
گذاشته شده ی همسان اما با پیش زمینه های  ک  اطاعات به اشترا
گروه طراحی توانست درک بهتری  کردند. بنابراین  کسب  متفاوت را 
کنــد؛ و  کســب  از دیدگاه هــا در رابطــه بــا شــناخت مشــکات موجــود 
همچنیــن با اولویت بندی دیدگاه ها، آنهــا را بطور مفصل مورد بحث 
قــرار دهــد. با این توصیــف، اولین مرحلــه و یا نقطه شــروع برای تیم 

گروه های عامل« بوده است. طراح،  مرحله ی » آماده سازی 
در مرحلــه ی بعــدی ایــن فرآینــد یعنــی »طراحــی و ایــده پــردازی 
کــه در حــوزه ی تفکــر طراحــی  گــروه انتخابــی  جمعــی«، بــا مشــارکت 

صاحب نظــر بودنــد، طراحــی و ایده پــردازی مبتنی بر موضــوع پروژه 
گردیــد. در طــی این مرحلــه، بــا بهره گیــری از روش هم آفرینی25  آغــاز 
همچنیــن  و  ایده هــا  ســاختارمندی  و  ایجــاد  بــه  ایده پــردازی26،  و 
الهام بخشــی بــه جلســات هم آفرینــی پرداخته شــد. در ایــن مرحله، 
گذشــته بوده  تمرکــز بــر تولیــد داده هایــی مبتنی بر مرزهــا و اطاعات 
اســت. همچنین بدون این که پاســخ های احتمالی شــرکت کنندگان 
گردند، نظرات افراد جمع آوری و روش های حل مسایل آنها  محدود 
گروه ها، با توجه به تجارب منتقل شده  گردید. این  بطور دقیق ثبت 
و اطاعــات مرحلــه ی اول ایــن فرآینــد و همچنیــن بــا درک نیازهای 
مشتریان و تجربه در تفکر طراحی، توانستند راه حل هایی را در قالب 

ح نمایند.  کارا طر فرآیند، به صورتی 
در مرحلــه ی آخــر، »اســتخراج و بازبینی مشــارکتی ایده هــا« ابتدا 
گروه هــای مشــارکت کننده بــرای مرور  یــک جلســه با حضــور همــه ی 
ایده های جمع آوری شده، برگزار شد. بعد از بازبینی تمامی راه حل ها 
که مطابق با نیازهای  با مشــارکت تمامی افراد، نواقــص راه حل هایی 
تمامی افراد، مطلوب تر ارزیابی شــدند تا حد امکان برطرف شــد. در 
انتهــای ایــن مرحلــه، طی جلســه ای یــک فرآینــد از بیــن فرآیندهای 
تکمیل شــده، در قالب روش نقشــه خدماتی27 انتخاب، توســعه و در 
کار  کارفرمــا از نتیجه ی  کارفرما قرارداده شــد. ارزیابــی نهایی  اختیــار 
که با اســتفاده از فرآیند پیشنهادی، سطح رضایت مندی او  این بود 
کیفیت  گذشته افزایش و  به طرز قابل توجهی نســبت به فرآیند های 
خدمات آنها نیز ارتقا پیدا نموده است. نتیجه ی این مرحله از فرآیند 
که می توانســت در شــرکت های  برای شــرکت، راه حل  خاقانه ای بود 
کوچک و متوســط دانش بنیان باعث توســعه محصولات  خصوصــی 
گــردد و منبع نــوآوری بــرای آنها باشــد. نتایج این  و یــا خدمــات آنها 
پروژه، الهام بخشــی در تمامی پیشــرفت های بعدی شــرکت از جمله 

برنامه ریزی و تحقیق را نیز شامل شد. 

خروجیورودیهدفمراحل فرآیند اجرایی

مرحله اول
گروه های عامل آماده سازی 

درک و اولویت بندی دیدگاه های 
کان از  مشارکت کنندگان و درک تصویر 

موضوع پروژه

پیش فرض ها و الگوهای ذهنی 
نتایج مشاهدات و آنالیز تجربهمتفاوت افراد مشارکت کننده

مرحله دوم
دست یابی به ایده های جمعی

دست یابی به ایده های متفاوت و ناب 
تولید راه حل هایی در قالب فرآیندنتایج مشاهدات و آنالیز تجربهدر قالب فرآیند در تعداد زیاد

مرحله سوم
استخراج و بازبینی مشارکتی ایده ها

رسیدن به ایده ی نهایی مطابق با نیاز 
کننده نقشه  خدماتیراه حل هایی در قالب فرآیندتمامی افراد مشارکت 

جدول 7- اهداف، ورودی و خروجی به تفکیک سه مرحله ی فرآیند در پروژه ی  اجرایی. 

تصویر2- فرآیند پروژه ی انجام شده مبتنی بر فرآیند پیشنهادی. 
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نویســندگان این مقاله از جناب آقای دکتر بیژن آریانا، اســتادیار موسســه هنرهای معاصر لنکســتر، دانشگاه لنکستر به خاطر همکاری های 
کمال سپاس گزاری را دارند. ارزشمندشان 

نتیجه

تقدیر و تشکر

با مطالعه و بررســی نمونه های موردی در پاســخ به ســؤال اول از 
ســؤالات پژوهشــی، با مقایســه ی روند انجام ســه پروژه ی مشــارکتی 
کــه در قالب این رویکــرد به انجام  خدمــات با یک پــروژه ی خدماتی 
کــه می تــوان فرآینــدی ســه  نرســیده بــود، ایــن نتیجــه حاصــل شــد 
مرحلــه ای در اجرای تمامی پروژه های مشــارکتی در حوزه ی طراحی 
گروه های  کــه عبارتســت از: 1. آماده ســازی  کرد  خدمــات پیش بینــی 
عامــل 2. دســت یابی بــه ایده هــای جمعــی 3. اســتخراج و بازبینــی 
مشــارکتی ایده هــا. همچنیــن در پاســخ به ســؤال دوم، ایــن مطالعه 
در  می توانــد  مشــارکت  تکنیک هــای  از  بهره گیــری  کــه  داد  نشــان 
 7P که به ارتقــای حوزه  های هفت گانه ی نوآوری در طراحی خدمات 
 Product, Price, Place, Promotion  , Physical معروفند و عبارتند از
evidence, Participants و Process تأثیرگــذار باشــد. ایــن تأثیرات در 
قســمت تحلیــل جــدول 6 بــه تفکیک موارد، بــا مثال هایــی از نتایج 

مطالعه های موردی آورده شده است. 
در انتها جهت ارزیابی نتایج بدست آمده، فرآیند ارائه شده در این 
گذاشته شد و نتایج حاصل  نوشــتار در یک مطالعه ی موردی به اجرا 
که این مقایســه ی تطبیقی،  گرفت؛  از آن مورد مقایســه و تطبیق قرار 
اطمینــان از صحــت ایــن رونــد پیشــنهادی و نتایــج دیگــر را افزایــش 
داد. از جمله پیشــنهادات نویســندگان این مقاله برای مطالعات آتی 
کــه تأثیــر طراحی  در حــوزه ی طراحــی مشــارکتی خدمــات ایــن اســت 
مشــارکتی در ارتقای حوزه های مختلف نوآوری در طراحی خدمات با 
پیاده سازی روش های مشابه دیگر، مورد مقایسه قرار گیرد. همچنین 
نیاز اســت تــا در مطالعات آتی، بررســی در رابطه با ایــن موضوع انجام 
که آیا این فرآیند مشارکتیِ پیشنهادی با همین مراحل و ترتیب،  شود 
می تواند در طراحی محصولات با رویکرد مشــارکتی نیز مورد اســتفاده 

کارکرد و نتایج را در پی داشته باشد؟  که همین  گیرد، بطوری  قرار 

در جــدول8، نتایــج و مزایــای حاصــل از بکارگیری رویکــرد طراحی 
مشــارکتی در ایــن پــروژه ی خدماتــی، اســتخراج و نمایش داده شــده 
است. با بررسی این نتایج، مشاهده می شود که در این پروژه نیز مشابه 
سه پروژه ی بررسی شده در فاز تحلیل این نوشتار، استفاده از رویکرد 

مشــارکتی توانســته در ارتقای حوزه های هفت گانه نوآوری در طراحی 
خدمات موثر واقع شود. نحوه ی این تأثیرگذاری در جدول مذکور، به 
تفکیــک هــر یک از نتایج بدســت آمده، مرتبط با هر یــک از حوزه های 
هفت گانــه ی نــوآوری در طراحــی خدمات، نمایش داده شــده اســت. 

جدول 8- نتایج پروژه ی اجرایی در ارتباط با ارتقای حوزه های هفت گانه ی نوآوری در طراحی خدمات.

حوزه های نوآورینتایج مطالعه موردی و مزایای حاصل از آن

Placeبررسی الگوهای ذهنی ارائه دهندگان خدمت در جهت ارتقای نحوه ی برخورد با مشتری در طراحی ایده ی نهایی

Participantsدرک و اولویت بندی دیدگاه ها در جهت شناخت مشکات موجود

کشف و درک احساسات و تجربیات مشتریان مختلف )مهندسین طراح، محققان طراحی، رهبران، طراحان خاقه، و 
Promotionطراحان صنعت(

Product, Priceالهام بخشی در تمامی پیشرفت های بعدی شرکت از جمله برنامه ریزی و تحقیق

کوتاه مدت و بلند مدت شرکت کوتاه برای برنامه های  Priceرسیدن به تعداد زیادی راه حل در زمان 

Participantsبازبینی تمامی راه حل ها با مشارکت تمامی افراد

گرفته Processانتخاب و  توسعه ی یک فرآیند جدید  مبتنی بر راه حل های شکل 

پی نوشت ها

1 Touchpoints. 
2 Shostack.

3 Product.
4 Price.
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5 Place.
6 Promotion.
7 Booms & Bitner.
8 Physical Evidence.
9 Participants.
10 Process.
11 Zomerdijk & Voss.
12 Back Office Support.
13 Customer.
14 Consumer.
15 User.
16 Participant.
17 Adapter.
18 Co-creator.
19 Preparation of Operative Groups.
20 Collective Ideas.
21 Participatory Review and Extracting the Ideas.
22 Focus Group.
23 Observation.
24 Experience Analysis.
25 Co-Creation.
26 Idea Generation.
27 Service Blueprint.
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